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ABSTRACT 
Patient satisfaction is one of important components of health care quality. Based on the Indonesia National Health 
Survey 2004 data the association between the dominant risk factors and outpatient sattsfactions at government hospitals 
were determined. The data was analyzed by descripttve statistics, simple and multiple logistic regression to develop a 
model of dominant factors to determine the probability outpatient satisfaction at government hospitals. Results of the study 
showed that the reliability (waiting time), tangible (hygiene conditions of health facilities) were significantly assocrated with 
the outpatient satisfactton at government hospitals. To enhance the outpatient satisfaction government hospttals, there 
were 2 (two) dominant factors that had to be managed seriously. The outpatient sattsfaction could be achieved as if the 
waiting time and hygiene conditions of the health facilities were good, then the probability of the outpatient satisfaction was 
78.24%. It hopes that the results could be used for planning and conducting programs to enhance the quality of outpattent 
heath services at government hospitals in Indonesia. 
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PENDAHULUAN 
Menurut Merkouris (1999) bahwa mengukur 
kepuasan pasien dapat digunakan untuk evaluasi 
kualitas atau mutu pelayanan kesehatan. Terlebih 
saat ini mutu pelayanan kesehatan merupakan suatu 
hal yang tidak perlu drtawar lagi untuk ditingkatkan. 
Demikian pula menurut BA Molachele (1993) yang 
mendapatkan adanya hubungan yang berarti antara 
kepuasan pasien di rawat inap RS Fatmawati dengan 
pelayanan dokter, pelayanan perawat, fasil itas medis, 
lingkungan fisik dan makanan yang disediakan. 
Sedangkan Supraptono (1998) mendapatkan adanya 
hubungan yang sangat bermakna antara pelayanan 
dokter, perawat dan pelayanan administrasi terhadap 
kepuasa n pasien rawat inap RSU Sampit. Dari 
data di atas tingkat kepuasan banyak dikaji pada 
unrt pelayanan kesehatan rumah sakit dan belum 
dieksplisitkan rawat jalan atau rawat inap sehingga 
sampai sejauh ini masih minim informasi tentang 
kepuasan pasien baik rawatjalan maupun rawat inap 
yang dikaitkan dengan faktor eksternal dan internal 
pasien. 
Oleh karenanya dalam kajran ini akan dianalisis 
faktor eksternal pasien yaitu keadaan sumber daya 
institusi kesehatan baik sarana atau tenaga dan lokasi 
dengan mengkaji pendapat masyarakat dan internal 
responden yaitu karakteristrk dan sosrodemografi 
pasien . Sehingga hasil analisis ini diharapkan 
dapat dimanfaatkan oleh intansi terkait untuk dapat 
membuat perencanaan dan pelaksanaan program 
gun a meningkatkan mutu layanan rawat jalan rumah 
sakit yang diberikan pada pasien 
Tujuan penelitian ini untuk mengetahur faktor yang 
dominan mempengaruhi tingkat kepuasan pelayanan 
di rawat jalan rumah sakit di Indonesia serta besar 
risiko kepuasannya. 
Kerangka Penelitian 
Kerangka penelitian mengadopsi 3 (tiga) konsep 
teori yaitu SERVQUAL (Parasuraman dan Zerthalm, 
1990), Linder Pelt (dalam Krowmsky dan Sterber, 
1996) dan Gunarsa Singgih (1995). 
Teori kepuasan menurut SERVQUAL meliputi 
a) Reliabilityatau kehandalan yaitu kemampuan untuk 
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